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RESUMO

O suporte gerencial pode ser entendido como a drea que auxilia na tomada de decisoes relacionadas
a gestdo (desempenho organizacional, planejamento financeiro e controle). Sugere-se que as
mudangas ocasionadas pela COVID-19 tém impactado a forma como a contabilidade, de modo
especial no que tange ao aspecto gerencial, vem sendo utilizada pelas empresas e pelos escritérios
de contabilidade. Neste contexto, a pesquisa teve como objetivo identificar como a crise causada
pela COVID-19 afetou o suporte gerencial ofertado pelo contador. O estudo caracteriza-se como
uma pesquisa descritiva, com enfoque qualitativo, cuja operacionalizag¢do foi conduzida por meio
de um roteiro previamente definido, com seis escritérios de contabilidade localizados nos estados
de Santa Catarina, Parand e Sdo Paulo (Brasil). Quanto a anélise dos dados, utilizou-se a técnica
de andlise de conteido. Os resultados revelaram que a crise da COVID-19 apresentou, em seus
primeiros meses, potencial para geracdo de mudancas na relacdo entre escritorios de contabilidade
e seus clientes, impactando o suporte gerencial ofertado pelos contadores. Ademais, observou-se
que as consequéncias decorrentes da crise ocasionaram um processo de ampliagdo do
entendimento sobre o papel da contabilidade, em relagc@o ao processo de tomada de decis@o. Nesse
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sentido, o estudo contribui ndo s6 para o entendimento sobre as formas como a pandemia da
COVID-19, em seu estdgio inicial, influenciou e permanece influenciando as rela¢cdes humanas e,
principalmente, as profissionais no ambito da contabilidade, como também mostrar as
oportunidades decorrentes do momento vivenciado, para que os escritérios de contabilidade se
aproximem de seus clientes.

Palavras-chave: COVID-19. Contabilidade. Suporte gerencial. Empresas prestadoras de servigcos
contabeis.

ABSTRACT

Management support can be understood as the area that assists in decision-making related to
management (organizational performance, financial planning, and control). It is suggested that
the changes brought about by COVID-19 have impacted the way accounting — especially in terms
of management — has been used by companies and accounting firms. In this context, the research
aimed to identify how the crisis caused by COVID-19 has affected the management support offered
by accountants. The study is characterized as a descriptive research, with a qualitative focus,
whose operationalization was conducted by means of a previously defined script, with six
accounting firms located in the states of Santa Catarina, Parana and Sao Paulo (Brazil). As for
the data analysis, the content analysis technique was used. The results revealed that the COVID-
19 crisis presented, in its first months, the potential to generate changes in the relationship
between accounting firms and their clients, impacting the management support offered by
accountants. Furthermore, it was observed that the consequences of the crisis led to a process of
broadening the understanding of the role of accounting in the decision-making process. In this
sense, the study contributes not only to the understanding of the ways in which the pandemic of
COVID-19, in its initial stage, has influenced and continues to influence human relationships and,
especially, professional relationships in the field of accounting, but also to show the opportunities
arising from the moment experienced, so that accounting firms get closer to their clients.

Keywords: COVID-19. Accounting. Management support. Companies providing accounting
services.

1 INTRODUCAO

O ano de 2020 foi marcado pelo inicio de uma pandemia decorrente do novo coronavirus,
cuja origem ainda incerta € atribuida ao Huanan Seafood Wholesale Market, na cidade de Wuhan,
na China, que apresentou os primeiros casos da doenga ainda em dezembro de 2019 (Crawford et
al., 2020). Como resposta a rapida transmissao do virus e a gravidade dos atingidos, a Organizacao
Mundial da Saude (OMS) declarou, em 11 de marco de 2020, quando os casos de infectados
chegaram a mais de 118 mil no mundo, que se tratava de uma pandemia (OMS, 2020).

Assim, desde os primeiros meses do ano, como forma de diminuir os efeitos da doenca,
paises t€ém anunciado o fechamento de estabelecimentos ou a alteragdo do funcionamento das suas
atividades, como academias, museus, cinemas, escolas, entre outros (Sahu, 2020), gerando
impacto direto na vida de seus cidadaos e na economia das empresas e do pais como um todo
(Polizzi, Lynn, & Perry, 2020; Sintema, 2020; Sahu, 2020). Apesar disso, tem-se, atualmente, mais
de 170,4 milhdes de pessoas infectadas e mais de 3,5 milhdes de mortes no mundo decorrentes
dos efeitos da COVID-19 (OMS, 2021).

No Brasil, onde o primeiro caso foi registrado em 4 de marco de 2020, segundo dados
disponibilizados pelo Ministério da Saude (Brasil, 2020), pouco se sabe sobre os efeitos da doenga,
seja em termos econdmicos, politicos ou sociais. A esse respeito, sabe-se que uma das dreas
impactadas pelos efeitos da pandemia € a contabilidade, cujas dinamicas e atividades foram
afetadas, assim como ocorreu com a vida e os negécios de todos ao redor no mundo (Sintema,
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2020). Cabe destacar, no entanto, que a contabilidade pode servir como vetor para o enfrentamento
e gerenciamento da crise econdmica gerada pela COVID-19, decorrente principalmente do
fechamento das empresas e da restricdo a mobilidade humana (Kraemer et al., 2020), o que
potencializou a instabilidade econdmica mundial e brasileira (Ferreira Junior & Santa Rita, 2020).

Dessa forma, a contabilidade, sobretudo em relacdo ao aspecto gerencial e ao suporte a
tomada de decisdo, pode auxiliar as empresas a alcancar os objetivos organizacionais (Chenhall &
Langfield-Smith, 1998) que, nesse momento, podem se traduzir em manter as empresas ativas e
superar os efeitos da crise causada pela pandemia. Apesar disso, ha o entendimento de que as
empresas nao tém conseguido absorver a utilidade da contabilidade gerencial (Green &
Amenkhienan, 1992; Lukka & Granlund, 2002; Abdel-Kader & Luther, 2006), seja por falta de
conhecimento e estrutura, seja pelo suporte oferecido pelos contadores, principalmente quando siao
atendidos por escritérios de contabilidade (Santos, Bennert, Figueiredo, & Beuren, 2018).

Neste contexto, entende-se que a pandemia da COVID-19 afetou a vida e o comportamento
das pessoas em todo o mundo, gerando sentimentos de incerteza e ansiedade em relacao ao futuro
(Sahu, 2020; Sintema, 2020), tanto em aspectos pessoais quanto organizacionais. Assim, sugere-
se que essas mudancas também possam influenciar a forma como a contabilidade, principalmente
no aspecto gerencial — que pode ser entendido como a drea cujo foco estd na parceria na tomada
de decisdes relacionadas a gestdo, com o auxilio a avaliacdo do desempenho organizacional, ao
planejamento financeiro e a aspectos de controle (IMA, 2008) —, vem sendo utilizada pelas
empresas e pelos escritérios de contabilidade, que podem passar a ser vistos, dado o0 momento de
inseguranca, como uma saida para o enfrentamento da crise, com a contabilidade atuando frente
ao sofrimento e a desigualdade (Sargiacomo, lanni & Everett, 2014), nos aspectos social e
econOmico. Portanto, este estudo busca responder a seguinte questdo de pesquisa: como a crise
causada pela COVID-19 afetou o suporte gerencial ofertado pelos escritérios de contabilidade?
Para responder ao problema proposto, tem-se como objetivo identificar como a crise afetou o
suporte gerencial ofertado pelo contador.

Chahrour et al. (2020) evidenciam que a COVID-19 tem sido o foco principal de
pesquisadores ao redor do mundo, com um montante de publicacdes que ultrapassava 1.500 em
marco de 2020. Esse movimento tem acontecido em funcdo das mudangas sem precedentes,
enfrentadas por todos os setores da sociedade, a partir desta pandemia (Polizzi et al., 2020; Massan,
Shaikh, & Dabhri, 2020), bem como da busca pela cura e reducdo dos efeitos da doenga (Chahrour
et al., 2020).

Nesse sentido, estudos tém analisado aspectos psicologicos (e. g., Wang et al., 2020),
educacionais (e.g., Cao et al., 2020) e econdmicos (e.g., Ferreira Junior & Santa Rita, 2020) em
ambito nacional e internacional. Porém, dado o caréter recente da doenca e de seus impactos,
pouco se sabe, ainda, sobre seus efeitos no mundo e no Brasil. Assim, Massan et al. (2020)
defendem a producio de pesquisas relacionadas a temaética.

2 SUPORTE GERENCIAL DOS ESCRITORIOS DE CONTABILIDADE

A contabilidade gerencial pode ser vista como a drea da contabilidade que tem como um
de seus objetivos o fornecimento de controles e relatérios financeiros com vistas a tomada de
decisao (IFAC, 1998; IMA, 2008). Tais controles e relatérios podem ser fornecidos a partir de
métodos, ferramentas ou praticas mais sofisticadas, como Balanced Scorecard, ou, de forma mais
simplificada, como o uso de orcamentos tradicionais e medidas de desempenho baseadas em lucro
(Abdel-Kader & Luther, 2006), representando um suporte gerencial para as tomadas de decisoes
no ambito organizacional.

Em empresas com recursos restritos, como € o caso das microempresas, empresas de
pequeno porte e até organizagdes de médio porte, a adogdo de tais praticas enfrenta barreiras
relacionadas, principalmente, a falta de conhecimento e de estrutura (Ahmad & Zabri, 2016).
Dessa forma, estudos tém sido realizados na busca pelo entendimento sobre como essa drea do
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conhecimento tem sido utilizada pelas empresas menos estruturadas (e. g. Ahmad & Zabri, 2016;
Armitage, Webb & Glynn, 2016; Prihastiwi & Sholihin, 2018; Santos et al., 2018), que sdo as
principais impactadas pelos efeitos de uma crise.

Ahmad e Zabri (2016) realizaram um estudo com 160 pequenas e médias empresas da
Maléasia, cujo objetivo era identificar a utilizacdo de ferramentas gerenciais. Os resultados
indicaram um uso mais elevado de préticas de contabilidade gerencial pelas médias empresas, em
comparagdo as pequenas. Além disso, as técnicas gerenciais mais bdsicas, como aspectos
relacionados a orcamento, desempenho e custeio, foram as mais adotadas entre as empresas
analisadas. Como justificativa para esse resultado, os autores sugerem aspectos como 0s custos
envolvidos, aspectos praticos e incerteza relacionada a adoc¢ao de ferramentas gerenciais.

O estudo de Armitage et al. (2016) teve como objetivo identificar o uso das técnicas de
contabilidade gerencial por pequenas e médias empresas da Austrdlia e do Canad4. A partir de 22
entrevistas (11 com empresas do Canadd e 11 com empresas da Austrélia), os autores identificaram
que empresas industriais apresentaram uso de uma maior quantidade de ferramentas gerenciais e,
em contrapartida, que as empresas menores utilizam tais praticas de forma minima, mencionando,
principalmente, o controle e gestdo do fluxo de caixa. Em relag¢do as praticas ndo utilizadas, os
autores mencionam que os entrevistados as conheciam, na maioria dos casos, mas justificavam o
ndo uso em funcdo da andlise do custo-beneficio, j& que recurso € um elemento normalmente
escasso entre organizagdes menores.

Prihastiwi e Sholihin (2018) realizaram estudo com pequenas e médias empresas na
Indonésia com o objetivo de identificar o nivel de ado¢do de ferramentas gerenciais. A partir das
124 respostas obtidas, identificaram que as principais praticas utilizadas pelas empresas eram as
consideradas tradicionais, em detrimento das mais recentes. Em relacdo aos fatores que justificam
essa aplicacdo, os autores identificaram que a qualificacdo da equipe de contabilidade, o tamanho
e a participacao do proprietario ou gestor influenciavam a adogdo das praticas gerenciais. Aparece
aqui, portanto, além de outros fatores, a relacdo entre o contador e a empresa, no que tange o
suporte gerencial.

Santos et al. (2018) buscaram verificar o papel dos escritérios de contabilidade no uso de
priticas gerenciais por pequenas € médias empresas brasileiras. A partir da resposta de 39
empresas, os autores identificaram que a maioria dos gestores desconhece ou ndo utiliza
instrumentos gerenciais. Em relac@o aos que utilizam alguma ferramenta para a gestio do negdcio,
estas ndo sdo fornecidas pelo escritério de contabilidade, podendo indicar ruidos na comunicagao
entre clientes e seus prestadores de servicos contébeis.

Assim, percebe-se que o contador e as empresas de contabilidade também fazem parte do
contexto de baixo uso de ferramentas gerenciais pelas corporagdes, pois parte desses profissionais
ou escritdrios parece ndo fornecer suporte para que essas empresas profissionalizem sua gestao.
Em tempos de crise, esse fato se torna mais crucial, dada a necessidade de um processo decisorio
mais rdpido para o enfrentamento dos efeitos da COVID-19 e visto que, como defende Ahmad
(2012), as empresas, principalmente pequenas e médias, devem utilizar as informacdes contabeis
para lidar com futuros desafios. Nesse sentido, entende-se que, embora os estudos apresentem
baixo uso de ferramentas gerenciais por empresas de pequeno porte e a baixa oferta desse servico
pelos escritérios contdbeis, uma crise, como a gerada pelo novo coronavirus, pode mudar tal
situacgdo.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

No que se refere ao enquadramento metodolégico, o estudo utilizou a categorizagcao
proposta por Sampieri, Collado e Lucio (2013). Assim, caracteriza-se como uma pesquisa nao-
experimental, transversal, descritiva e com enfoque qualitativo.

Em termos operacionais, optou-se pela utilizacdo de entrevistas. A técnica de entrevista
“fornece os dados basicos para o desenvolvimento e a compreensdo das relacdes entre os atores
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sociais e sua situacao” (Gaskell, 2015, p. 65), visando a uma compreensao detalhada sobre os
comportamentos dos individuos em circunstancias sociais especificas. Tal técnica foi
semiestruturada e com profundidade (Martins & Thedphilo, 2016), uma vez que foi conduzida por
um roteiro, porém com liberdade de acrescentar novas questdes no decorrer do processo.

O roteiro semiestruturado utilizado foi elaborado pelos autores e contém questdes
derivadas das inquietacdes dos pesquisadores acerca do novo momento que o mundo vivencia, em
decorréncia da pandemia da COVID-19 (Sahu, 2020) e que afeta empresas, contadores e a
prestacao dos servigos contdbeis.

Salienta-se que antes do inicio da realizacdo das entrevistas, o roteiro semiestruturado foi
validado por dois especialistas da area de contabilidade que também tém realizado pesquisas
acerca da temdtica do novo coronavirus. Apds a validacdo, foram realizados ndo sé ajustes em
algumas questdes, como também outras foram acrescentadas ao roteiro de entrevista.
Adicionalmente, sua separagdo por blocos também foi resultado dos apontamentos dos
especialistas. Assim, o roteiro de entrevista final utilizado na pesquisa € composto por 14 questdes,
divididas em trés blocos: Suporte Gerencial; Perfil do Entrevistado; Perfil da Empresa. Na Tabela
1, apresenta-se o detalhamento do roteiro final, com as questdes de cada bloco.

Tabela 1
Roteiro Final da Pesquisa

Suporte Gerencial
1. O que vocé compreende por suporte gerencial? Que tipo de suporte gerencial o contador deve oferecer hoje aos
seus clientes?
2. Na sua percepg¢ao, o(a) contador(a) € visto pelas empresas como suporte gerencial diante de uma pandemia como
esta?
3. Vocé acredita que seus clientes enxergam o seu escritério como um elemento fundamental para manter a saide
da empresa deles? Vocé acha que a crise gerada pela COVID-19 pode mudar essa visdo?
4. Quais servicos de suporte a gestio dos clientes o Sr.(a.) costumava oferecer?
5. Esses servigos foram alterados com a chegada da Pandemia da COVID-19? Se sim, quais foram as alteracdes?
O que incentivou a realizacdo dessas alteracdes dentro do escritério de contabilidade?

6. Como a crise gerada pela COVID-19 pode mudar a curto e longo prazo a relacdo entre cliente e contador?
7. Na sua percepcdo, a visdo sobre o suporte gerencial que os contadores podem oferecer para as empresas foi
modificada em fung¢do da COVID-19? Essas modificacdes tendem a acompanhar os servigos prestados a longo
prazo?
8. O Sr.(a.) percebeu um aumento da procura do contador durante a pandemia da COVID-19? Caso a resposta seja
sim, por que vocé acha que isso aconteceu? Que cendrio politico, econdmico e social contribuiu para tal
comportamento das pessoas? Algumas provocacdes: medidas provisdrias relacionadas ao vinculo empregaticio,
possibilidade de suspensdo dos pagamentos de impostos e possibilidade de financiamentos.

Perfil do Entrevistado
1. H4 quantos anos seu escritério de contabilidade estd em atividade?
2. Qual a sua maior formacao? Algumas provocacdes: especializacdo, mestrado e doutorado.

Perfil da Empresa
1. Em qual cidade estd localizado o seu escritério de contabilidade? Caso haja mais de uma unidade, considerar a
matriz ou principal.
2. Quantos funciondrios/colaboradores o escritério possui?
3. Aproximadamente, quantos clientes seu escritorio possui?
4. Na sua visdo, qual o perfil dos seus clientes? Algumas provocacdes: micro e pequenas empresas, porte médio,
porte grande e estrutura familiar.
Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Vale ressaltar que se optou por ndo direcionar os respondentes com perguntas que
incluissem as caracteristicas do suporte gerencial, ja que o foco estd em entender suas percepgoes,
em maior profundidade, a partir dos participantes do estudo. Portanto, o entendimento sobre o
suporte gerencial e a forma como ele era ofertado antes e apds a pandemia foi obtido a partir da
visdo dos entrevistados. Adicionalmente, menciona-se que, em termos do porte dos clientes dos
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escritdrios participantes da pesquisa, optou-se pela sua classificacao de forma subjetiva, também
a partir da percepcao dos entrevistados.

A populacgdo-alvo da pesquisa constitui-se de escritérios de contabilidade, e a sele¢do dos
participantes se deu por conveniéncia e acessibilidade — sécios-proprietarios de escritérios de
contabilidade do Parand, Santa Catarina e Sao Paulo que aceitaram participar da pesquisa. Os
escritdrios selecionados apresentavam estruturas e tamanhos distintos, de forma a identificar, nos
diferentes casos, de que forma a pandemia da COVID-19 influenciou na oferta de suporte
gerencial. Fez-se, inicialmente, um primeiro contato com os possiveis participantes (donos de
escritérios de contabilidade), no qual foi explicado o objetivo do estudo. Na sequéncia, apds
aceitarem participar da investigac@o, houve o agendamento de uma data e hordrio para a realizacio
das entrevistas. Em nenhum momento os participantes foram coagidos a participar do estudo, bem
como ndo foi oferecido nenhum tipo de recompensa material ou imaterial para o grupo de interesse
da pesquisa. Antes do inicio da entrevista, foi feita uma nova explicacido acerca do objetivo do
estudo, além de uma breve apresentacdo do roteiro e dos pesquisadores. Neste momento também
foi solicitada a autorizacao dos participantes para a gravacao da entrevista.

As entrevistas foram realizadas de forma online, justificada pela localizacdo geografica dos
participantes (Parand, Santa Catarina e S3o Paulo) e pela propria pandemia. Embora a entrevista
online apresente algumas limitacdes, dentre elas “as partes ndo-verbais ou paralinguisticas da
comunicac¢do sdo dificeis de transportar e de integrar” (Flick, 2009, p. 243), é uma forma de
substituir uma entrevista realizada pessoalmente e tem como vantagem o fato de integrar a
investigacao participantes que nao sao acessiveis como, por exemplo, aqueles que vivem longe.
Assim, dada a escolha pela operacionalizagdo online, as entrevistas foram realizadas por meio dos
aplicativos Skype e Zoom.

As reunides aconteceram entre os dias 13 e 29 de maio de 2020, aproximadamente dois
meses apos a chegada da pandemia no Brasil, com dura¢do média de 33 minutos, como pode ser
observado na Tabela 2.

Tabela 2
Dados das entrevistas
Participante Data Duracao Ferramenta

Entrevistado 1 13/05/2020 00:46:28 Zoom
Entrevistado 2 14/05/2020 00:24:55 Skype
Entrevistado 3 20/05/2020 00:18:50 Skype
Entrevistado 4 27/05/2020 01:01:10 Skype
Entrevistado 5 28/05/2020 00:23:33 Skype
Entrevistado 6 29/05/2020 00:25:41 Skype

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Quanto a saturacao da coleta de dados, buscou-se, no processo da pesquisa, dar corpo ao
objeto do estudo, ndo se preocupando com a quantidade de entrevistas, mas com a qualidade das
informacgdes. Minayo (2017) destaca que pesquisadores t€m se pronunciado referente aos
questionamentos quanto a0 momento de saturacdo nas pesquisas qualitativas, porém ndo hd um
consenso definitivo sobre a problematica. Assim, destaca-se que, durante o periodo de realizagdo
das entrevistas, os pesquisadores avaliaram o saturamento das respostas obtidas e identificaram
que tal fato aconteceu quando da obtencdo de 6 participantes, quando, apesar das diferencas em
termos de estrutura, houve uma repeti¢do nas respostas dadas. Portanto, como se refere Miyano
(2017), a saturacdo se deu pela visdo dos pesquisadores quando perceberam ter encontrado a logica
interna do objeto de estudo, mesmo verificando a caracteristica de expressdes verbais diretas e
simples nas falas dos entrevistados.

Ap6s a finalizacio, as entrevistas foram transcritas para fins de andlise. Feita a transcricao,
foi possivel a criacdo de categorias de analises. A categorizacdo “[...] é um processo de tipo
estruturalista e envolve duas etapas: o inventdrio (isolamento das unidades de andlise: palavras,
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temas, frases etc.) e a classificacdo das unidades comuns, revelando as categorias (coloca¢do em
gavetas) [...]” (Martins & Thedphilo, 2016, p. 99).

Feitos esses procedimentos, os dados coletados a partir das entrevistas foram tratados com
a técnica de andlise de contetido. A andlise de contetido € uma técnica para produzir inferéncias
de forma objetivada (Bauer, 2015). De acordo com Bardin (2009), a anélise de conteudo ¢ “um
conjunto de técnicas de andlise das comunicagdes visando obter por procedimentos sistematicos e
objectivos de descricdo do conteido das mensagens indicadores (quantitativos ou nio) que
permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢des de producao/recepgao [...] destas
mensagens” (p. 44). Na andlise das entrevistas, os participantes foram codificados para que nao
fossem identificados.

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Em termos da caracterizagdo dos entrevistados e de seus escritérios, hd uma variedade
tanto em relac@o ao tempo de atividade quanto ao porte, seja em termos da quantidade de clientes
ou do nimero de funciondrios. Os dados referentes a esta caracterizacdo estdo apresentados na
Tabela 3.

Tabela 3
Caracterizacio dos participantes e dos seus escritorios de contabilidade
= N°
Respondente Formacao Atuas;a/o .do N° funciondrios | client l?orte
escritorio es clientes
Técnico em Contabilidade, Pequeno a
Entrevistado 1 (E1) | graduagcdo em Administragédo e 30 anos 15 70 °d
) ~ . médio porte
p6s-graduacdo em Pedagogia
Po6s-graduacdo em Pericia Micro e
Entrevistado 2 (E2) Contdbil, Trabalhista e 1 ano 0 (2 sbcios) 12
o pequenas
Tributdria
Entrevistado 3 (E3) l?os-grg duagdo na drea 10 anos 2 50 Micro e
tributdria em andamento pequenas
Entrevistado 4 (E4) Mestrado em Contabilidade 6 anos 40 250 P?q.ueno a
médio porte
Entrevistado 5 (ES) | Graduagdo em Contabilidade 60 anos 10 250 P?q.ueno a
médio porte
Entrevistado 6 (E6) Mestrado em Contabilidade em 5 anos 5 40 Micro e
andamento pequenas

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Percebe-se, portanto, que os entrevistados possuem escritérios que atendem empresas de
portes distintos e que estdo, também, em momentos diferentes, em termos de sua constitui¢ao
como empresa e em relacdo a sua estrutura.

Essa heterogeneidade entre os entrevistados reflete-se na forma como eles compreendem
o suporte gerencial e as possibilidades de oferecimento de tal suporte por parte dos seus escritérios
de contabilidade. Em termos da compreensdo acerca do suporte gerencial, percebe-se um
entendimento geral relacionado ao auxilio a tomada de decisdes, alinhado ao que preconiza o IMA
(2008) sobre o papel da contabilidade gerencial e do contador. Apesar disso, € possivel observar,
quanto a profundidade do termo, um distanciamento nas respostas. Esses distanciamentos podem
ser visualizados pelas falas dos entrevistados E3 e E4, que asseveram que “o gerencial que eu
entendo seria isso, essa contabilidade em dia, para com o resultado apurado para poder passar
informacao para o cliente [...]” (E3) e “[...] o contador tem um papel fundamental nisso seja
ofertando servicos financeiros, ajudando na gestdo do negocio, [...] ajudando na organizac¢do e
determinagdo de processos internos, processos de controle internos, geracao de informagdes em
tempo real” (E4).
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Com relagdo ao que deveria ser ofertado aos clientes, percebeu-se uma distingdo em relagao
ao direcionamento que os respondentes indicam como foco do suporte gerencial. Por um lado,
existe uma visdo mais relacionada e limitada as tomadas de decisdes no ambito financeiro e
tributdrio; por outro, de um suporte que parece estar mais relacionado aos aspectos do alcance dos
objetivos organizacionais, como pode ser identificado a partir das falas dos entrevistados ES, E2 e
E4. O Entrevistado 5 afirmou que “[...] principalmente um suporte na area financeira, como
controlar suas finangas, como utilizar ferramentas e métodos para apuracao de resultados, como
aplicar internamente sistemas e ferramentas de gestdo que realmente gerem informacio em tempo
real [...]”. Complementarmente, o Entrevistado 2 ponderou que “[...] e ai eu acredito que a parte
gerencial entre mais a fundo, em questdo de préprios indices, enfim, instrumentos gerenciais que
possam realmente auxiliar e trazer um efeito para empresa, um resultado maior para a empresa”.
Finalmente, em adi¢ao, o Entrevistado 4 defendeu que

[...] para justamente dar esse suporte gerencial que ele precisa, seja a nivel de fluxo de
caixa, seja a nivel de indicadores, seja a nivel de projecdo de resultados, planejamento
tributdrio, e por ai vai, acho que sdo muitas as informacdes que o contador pode ajudar a
fornecer e muitas vezes ajudar também a compreender os resultados (E4)

Portanto, nota-se que a visao dos entrevistados acerca do que consiste o aspecto gerencial
e das possibilidades de oferta de ferramentas relacionadas estd mais voltada aos estdgios iniciais
da contabilidade gerencial, como definido pelo IFAC (1998), onde o foco estd centrado na
determinagdo dos custos e no controle financeiro. Nesse sentido, considerando que a maior parte
dos clientes dos escritdrios analisados sdo pequenas e médias empresas, € que os entrevistados
entendem o suporte gerencial como um aspecto voltado ao controle financeiro, estes achados
parecem se alinhar aos de Armitage et al. (2016), que identificaram que empresas menores t€m
seu suporte gerencial centrado em informagdes financeiras.

No entanto, percebe-se que os escritorios de contabilidade parecem nao estar ofertando o
suporte gerencial nesse nivel, e que este fato pode estar relacionado a barreiras que sdo impostas
pelos proprios clientes, como destacam os entrevistados E1 e E2. O Entrevistado 1 aduziu que
“[...] a gente ndo estd ainda nesse nivel de suporte gerencial, acredito que, a gente esteja em um
suporte operacional. Pelo menos a grande maioria, em termos de escritorio de contabilidade” (E1).
Além disso, o E2 observou que

O que eu vejo muito de dificuldade, assim, em prestar informacdo gerencial, é que muitas
vezes, para o proprio empresdrio acaba ndo sendo interessante, ele nao vé€ no contador uma
pessoa que possa auxiliar neste sentido [...] pouquissimos empresdrios t€m esse feeling de
querer que o contador se meta (E2)

Da mesma forma, Ahmad e Zabri (2016) identificaram que algumas barreiras influenciam
ndo s6 na oferta de suporte gerencial, mas também na ado¢do de suas ferramentas por parte das
empresas, e estdo relacionadas a falta de conhecimento e de estrutura, principalmente por parte de
pequenas empresas, 0 que parecem ser, também, as barreiras enfrentadas pelos escritérios de
contabilidade entrevistados e seus clientes.

Em relag@o aos impactos iniciais da pandemia da COVID-19 na demanda dos escritérios
de contabilidade, houve um aumento consideravel de trabalho, sobretudo nas primeiras semanas
ap6és a chegada da pandemia no pais, relacionado principalmente aos aspectos trabalhistas e
tributarios. Acerca deste questionamento, os respondentes utilizam termos como “trabalhando
mais de 24 horas por dia” (E1), “foram semanas bem corridas” (E2), “foi bem loucura” (E2), “foi
loucura mesmo” (E3), “devemos ter recebido por semana mais de mil mensagens de WhatsApp”
(E4). Os entrevistados relatam, ainda, que o contador estava sendo visto como um apoio para o
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entendimento das op¢des decorrentes das publicacdes de medidas provisérias (suspensao e
reducdo de jornada de trabalho, por exemplo), prorrogacdes de prazos fiscais e trabalhistas e
possiveis acordos trabalhistas vinculados ao momento critico da pandemia. Estas percepg¢des

podem ser captadas pelas falas dos entrevistados E2, E3, E5 e E6, conforme sintetizado na Tabela
4.

Tabela 4

Percepcao do apoio dos escritorios de contabilidade para com as empresas

[...] porque eu senti meio que como o médico assim, na hora que eu estou morrendo eu vou 1a
falar com o contador [...] af sim surge uma necessidade do empresario de ter o contador do lado,
Entrevistado 2 | eu acho que foi bem evidente esse aumento da procura, essa busca pelas resolucdes dos
problemas. [...] mas foi no sentido de pedir um auxilio, uma orientag¢do, entdo eu senti bastante
isso sim.

[...] ele ndo tem o que fazer com o funcionario dele, ai ele liga pra ca: ‘O que que eu fago? O
governo lancou alguma lei? Alguma medida proviséria?’

[...] por mais que muitos empresdrios dizem que o contador € um mal necessdrio, mas nessa hora
€ o contador que resolve problema [...] os nossos funciondrios passaram muito tempo nesses
dltimos dois meses mais entendendo o que tem que ser feito do que fazendo, porque realmente
foi atingido essa parte

Entdo a nossa demanda aumentou muito nisso, como eu te falei, praticamente nesses dois meses
Entrevistado 6 | a gente se transformou em uma consultoria de departamento pessoal, algumas poucas demandas
que aumentaram na parte tributdria [...]

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Entrevistado 3

Entrevistado 5

Em consonéncia ao que j4 foi relatado, os entrevistados indicaram haver a percepcao de
que o contador € visto pelas empresas como suporte gerencial diante de uma pandemia como a da
COVID-19, mencionando que os empresarios perceberam uma maior dependéncia do contador,
aceitaram mais sugestdes e demonstraram mais respeito pelo trabalho executado por esse
profissional, como apresentado pelos entrevistados. O Entrevistado 1 cita que “[...] senti sim que
eles perceberam a grande dependéncia do contador, bastante, isso eles perceberam sim [...]” (E1).
Adicionalmente, os entrevistados E2, E4 e ES5 apresentam percepcOes semelhantes, como
apresentado na Tabela 5.

Tabela 5

Percepcao do suporte gerencial por parte dos escritorios para com as empresas

Eu acho que no momento de desespero, o empresario acaba aceitando que o contador entre como
um suporte de fato né, e ndo apenas como fechamento ou manutencio da rotina contabil [...].
Mas senti sim, uma diferenca na procura e na aceita¢fo dessa participacdo do contador em meio
a pandemia.

[...] a gente percebeu, eu percebi, principalmente, uma aproximag¢do muito maior do contador
com o empresdrio no sentido de tomada de decisdo, por exemplo, seja numa andlise de redugdo,
suspensdo de contrato de trabalho, de projecao, ou ajudar muitos empresarios a reavaliar os novos
negdcios ou novas possibilidades de negécio, redesenhar seu préprio negdcio e entender como
financeiramente isso pode afetar, ou até mesmo ajudar no processo de decisdo de obtengdo de
financiamento [...].

[...] mas nesse momento da crise, muitos empresarios passaram a valorizar e respeitar o trabalho
do contador por ver o quanto o contador pode estender a mao, pode ajudar nesse momento.
Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Entrevistado 2

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Parece haver, portanto, um direcionamento para a utiliza¢ido de informagdes contdbeis para
a gestdo dos desafios das empresas que sao auxiliadas pelos escritérios de contabilidade, cujos
proprietdrios foram entrevistados frente a crise do novo coronavirus, que se coaduna ao que
defende Ahmad (2012) em termos do uso de tais informagdes, principalmente por empresas de
portes menores: devem ser utilizadas para o enfrentamento de possiveis desafios durante a sua
existéncia. Cabe salientar que, em meio a uma pandemia como a vivenciada atualmente, a parceria
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do contador em decisdes relacionadas a gestdo de pessoal, como reducdo de carga-hordria,
demissao, férias, entre outros, pode ser fundamental para a garantia da manuten¢do da organizacao.

Sobre a visdo de como o escritdrio funciona como um elemento para manuten¢do da saide
das empresas e de como a crise do novo coronavirus, mesmo em seus estdgios iniciais, mudou tal
visdo, constatou-se que os participantes veem dois perfis distintos de clientes. De um lado, aquele
que, em geral, possui maior porte e visualiza a contabilidade como uma fonte de informacdes. De
outro, o empresdrio que vé o contador apenas como um custo para o seu negocio. Neste aspecto,
foram utilizados termos como “Eu acredito que nos temos os dois perfis” (ES), “clientes de varios
modelos” (E4) e “depende muito do porte da empresa” (E6). Assim, tais achados parecem estar
relacionados aos de Prihastiwi e Sholihin (2018) no que diz respeito, principalmente, ao tamanho
e as caracteristicas dos gestores, que possuem a capacidade de influenciar a percep¢do sobre a
capacidade do escritério de contabilidade ou do contador como fontes de informagdes para a
manutencao da saide de suas empresas. Com relacdo as mudancas provocadas pela pandemia, os
relatos ndo evidenciam unanimidade, mas apresentam, em sua maioria, visdes positivas, como
pode ser visualizado nas falas dos entrevistados E1, E4, ES e E6, apresentadas na Tabela 6.

Tabela 6

Mudancas provocadas pela pandemia

Com certeza a crise gerada pela COVID pode mudar essa visdo, eu vejo que a partir dai eles vao
ter uma visdo diferente [...]. A necessidade vai fazer com que as empresas busquem muito mais
a contabilidade hoje do que antes da pandemia, muito provavelmente, ndo posso afirmar isso com
certeza, mas eu creio que vai ser uma mudanca bastante significativa nesse ponto ai.

com certeza, vai mudar e ja estd mudando [...] entdo eu acredito que essa crise toda vai trazer
essa mudanca muito digital na visdo da contabilidade, da necessidade de informagdes [...].

[...] se a pandemia pode afetar, pode, como eu disse, nés temos cliente que ndo viam o valor e
vao passar a enxergar a partir desse momento, entdo eu acredito que pode sim.

Sobre a COVID-19, sim, algumas empresas, a percep¢ao acaba mudando, para eles poderem ver
a contabilidade de uma maneira um pouco diferente [...].

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Entrevistado 1

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Em relacdo aos servicos de suporte gerencial ofertados aos clientes e as mudancgas
decorrentes da pandemia da COVID-19, notou-se que hd uma categorizacao das respostas, que se
dividem entre escritérios de contabilidade que ndo ofertavam o servico, outros que ofertavam
como um adicional e aqueles que ofertavam juntamente com os demais servicos fornecidos. O
escritério que nao ofertava continuou ndo oferecendo suporte gerencial aos seus clientes. Entre os
que ofertavam como um servi¢o adicional, observou-se que em um dos casos nao houve mudancas,
enquanto no outro houve uma mudanca no fornecimento do servico em func¢do de uma maior
procura por parte dos clientes, principalmente relacionado ao aspecto financeiro e departamento
pessoal, como evidenciado na fala do entrevistado E1.

Meu escritério € um pouco diferenciado, ele ndo fica s6 na operacdo, ele também fica
bastante na gestdo, mas € uma particularidade minha porque eu agrego junto uma questao
de consultoria mais técnica de gestao [...]. O que aconteceu depois da pandemia, [...] foi
participar um pouco das decisoes [...] com relacdo a questdo mais financeira um pouco
[...], a gente participou mais disso, entdo, suspensao de contrato de trabalho, como isso vai
impactar no custo, suspensao, por exemplo, de impostos, entdo, deu uma modificada nesse
ponto (E1)

Quanto aos escritérios de contabilidade que ofertavam o suporte gerencial juntamente com
os demais servigos, percebeu-se mudancas relacionadas principalmente as demandas dos clientes,
mas nao necessariamente a inclusao de novas ferramentas ou técnicas gerenciais, como pode ser
identificado a partir das falas dos entrevistados E4, ES e E6. O E4 ponderou que “eles alteraram
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pouco, acho que aumentaram, veem aumentando, cliente pedindo ajuda [...] entdo tem surgido
bastante trabalho neste aspecto também, que nao teria acontecido talvez se nao tivesse a COVID-
19” e “eu tenho, por incrivel que pareca, tem algumas empresas que tem me ligado, estou fazendo
consultoria para empresas que nao sao meus clientes de contabilidade [...]” (E4). Além disso, o
ES5 mencionou que “[...] se alteraram assim, no sentido de aumento, no sentido de que a cada
momento surge novas didvidas, vocé tem que dar esse suporte, nesse sentido sim [...]” (ES).
Finalmente o E6 afirmou que

[...] o que mudou agora [...], que foi quando comecou a entrar decreto atrds de decreto e
fechamento de empresas, entdo mudou bastante o foco do nosso cliente aqui do escritério,
que o nosso cliente se voltou bastante para a parte de departamento pessoal [...] (E6)

Deve-se salientar que o suporte gerencial, quando ofertado pelos escritérios de
contabilidade, consiste em ferramentas relacionadas principalmente ao primeiro estigio da
contabilidade gerencial apresentado pelo IFAC (1998), com decisdes voltadas sobretudo aos
aspectos financeiros. No entanto, para que esse cendrio possa ser modificado, é necesséario
envolvimento de ambas as partes (contadores e empresarios), com uma busca conjunta que leve
ao uso de informacdes e ferramentas gerenciais de estigios mais avangados. Nesse ponto, a
pandemia da COVID-19 parece ter sido, ainda que de forma lenta e gradual, um impulso para que
tal situacdo seja modificada.

Em termos da modifica¢do da visdo acerca das possibilidades de oferta de suporte gerencial
pelos escritérios de contabilidade para as empresas em funcdo da COVID-19, as falas dos
entrevistados caminham para uma sinalizagdo de que a mudanca ji vinha acontecendo na
perspectiva do contador, mas com restricio por parte dos clientes, como evidenciado
anteriormente. Nesse sentido, parece que a crise gerada pela COVID-19, ainda em fase inicial,
acelerou o processo de convergéncia acerca da visdo de utilidade do suporte gerencial entre o
contador e o cliente, gerando uma tendéncia para o entendimento de que a contabilidade, por meio
de tal ferramenta, pode estar presente como geradora de informacdes no processo de tomada de
decisdo, auxiliando o empresdrio. Este entendimento pode ser observado nas falas dos
entrevistados E1, E2, E3 e E4. O E1 defendeu que “a crise vai trazer um profissional mais de
conhecimento, mais técnico pra auxiliar no suporte e vai afastar um pouco mais o suporte
mecanico, o suporte operacional” (E1). Além disso, os E2, E3 e E4 apresentam a mesma visao,
conforme sintetizado na Tabela 7.

Tabela 7

Percepcio da utilidade do suporte gerencial

Eu acho que até em questdo de contador, talvez assim, tenha dado um feeling um pouco maior,
Entrevistado 2 | mas eu acho que o contador traz hd muito tempo [...], mas agora talvez tenha mais possibilidade
e mais abertura de se tornar concreto, digamos.

[...] entdo eu acho que a COVID-19 s6 acelerou um processo que ja vinha sendo desenvolvido
[...]

Nao, eu acho que a COVID-19 nio modificou, eu acho que ela intensificou no caso, como falei,
isso ja vinha acontecendo na nossa drea [...] ndo foi a COVID-19 que estd modificando a
Entrevistado 4 | necessidade de gerar informagdes gerenciais para os clientes, acho que isso ja vinha acontecendo,
ja vinha num cendrio, tanto € que se fala que a contabilidade como a gente conhece, dois trés anos
atrds se falava que ia acabar e é uma realidade [...].

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Entrevistado 3

No que diz respeito ao relacionamento entre cliente e escritério de contabilidade, parece
haver uma nogdo de estreitamento da relacdo, seja gerada diretamente pela COVID-19 ou
acelerada por ela. Além disso, identificou-se uma percepcao de distanciamento da caracteristica
operacional da contabilidade, normalmente ofertada pelos escritorios de contabilidade, e o
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direcionamento da oferta de uma contabilidade com caracteristicas mais gerenciais, tanto no curto
quanto no longo prazo. Estes achados podem ser confirmados pelas falas dos entrevistados E1, E2,
E3, E4 e E6, conforme apresentado na Tabela 8.

Tabela 8

Percepcio do estreitamento da relacio entre clientes e contadores

Entdo, essa crise vai aproximar um pouquinho mais as empresas do contador que parte para essa
linha de gestdo, talvez, uma suposicdo, e vai afastar, distanciar um pouco mais, aquele que néo
Entrevistado 1 | opera nessa linha, que apenas faz uma reprodu¢do mecénica dos dados, eu acho que isso a crise
vai selecionar um pouquinho, essa relag@o vai ficar mais estreita, do ponto de vista da parceria,
da confianca, do conhecimento e menos da parte operacional, uma opinifo.

[...] eu acho que o cliente ele vai entendendo mais o que que o universo da contabilidade pode
trazer pra ele, ndo sé em questdo de seguranca legal, contabil e tudo mais, mas também em questio
planejamento financeiro e outras ferramentas que a gente acaba ndo entrando tio a fundo por esse
bloqueio entre partes né. [...] Acho que pode ter uma mentalidade diferente, acho que ndo vai ser
nada muito radical, eu vejo que ainda existe muito esse bloqueio, essa mentalidade fechada, mas
eu acho que pode sim trazer alteracdes.

Entrevistado 3 | Eu acho que vai mudar bastante, no curto prazo.

Eu acho que essa mudanga ja vem ocorrendo, ndo € a COVID-19 que vai fazer essa mudanca
acontecer [...] Entdo a COVID-19, talvez acelere um pouco esse processo [...] entdo isso ja vinha
acontecendo, com a COVID-19 eu acho que isso intensifica porque agora ele precisa tomar
decisdes rapidas [...].

[...] agora aquela empresa que viu nisso uma oportunidade, ou entdo viu a hora de mudar a forma
de atuag@o dela nisso, acaba que vai estreitar mais os lagos, porque como vocé estd mudando de
Entrevistado 6 | ramo talvez, ou de forma de atuacdo, ou vocé viu a real utilizagdo da contabilidade ou das
informacdes que a gente gera, esse cara ele vai estreitar bastante os lagos, no sentido de aumentar
uma demanda mais voltada para consultoria, para o gerenciamento das empresas [...].

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Entrevistado 2

Entrevistado 4

O entendimento acerca do estreitamento da relacdo entre contadores — ou escritorios de
contabilidade — e seus clientes pareceu amenizar um dos problemas evidenciados a partir dos
achados de Santos et al. (2018) em termos dos ruidos aparentemente existentes na comunica¢ao
entre eles, gerando um ambiente de maior integracao onde a oferta de suporte gerencial pode ser
ampliada, permitindo a oferta de ferramentas que auxiliem as empresas na gestdo dos negdcios.

Percebe-se, portanto, que os impactos iniciais gerados pela COVID-19 na oferta de suporte
gerencial pelos escritérios de contabilidade ocorreram, principalmente, como consequéncia do
aumento das demandas dos clientes que necessitavam de decisdes rapidas e do entendimento das
possibilidades e reflexos financeiros e operacionais das tomadas de decisdo. Ressalta-se, ainda,
que essa demanda ocorreu sobretudo devido as medidas provisorias e alteracOes de legislagao
adotadas na chegada do virus no Brasil. Além disso, tem-se visto, na crise, uma oportunidade de
aproximacao entre clientes e escritorios de contabilidade, contribuindo ou acelerando o movimento
de valorizacdo do contador e do servigo prestado pelos escritérios de contabilidade no que
concerne o aspecto gerencial. Essas visOes parecem estar mais presentes entre empresas de maior
porte atendidas pelos escritérios de contabilidade, enquanto as micro e pequenas empresas
parecem estar, ainda, em estagio inicial quanto a tal aproximacao.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo identificar como a crise causada pela COVID-19 afetou o
suporte gerencial ofertado pelo contador a partir da andlise de entrevistas com 6 escritorios de
contabilidade localizados nos Estados de Sao Paulo, Parand e Santa Catarina. A partir dos dados,
identificou-se que a crise da COVID-19, ainda em estdgio inicial no Brasil, apresentou potencial
para mudancas na relacdo entre escritérios de contabilidade e seus clientes, impactando no suporte
ofertado pelos contadores.
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Dessa forma, percebe-se que as consequéncias decorrentes da crise causada pela COVID-
19, vivenciada pelas empresas, ocasionaram um processo de ampliacao do entendimento sobre o
papel da contabilidade, por meio dos escritérios e seus contadores, no que tange ao processo de
tomada de decisdo, influenciado para um aumento do suporte gerencial oferecido pelas empresas
de servigos contdbeis. Neste aspecto, parece, ainda, que tanto o porte e estrutura dos escritdrios de
contabilidade como das empresas tomadoras dos servicos impacta a oferta e a adoc@o de nogdes e
ferramentas relacionadas ao suporte gerencial.

Assim, buscou-se contribuir para o entendimento das formas como a COVID-19, ainda que
em estdgio inicial, tem influenciado as relagcdes humanas e, principalmente, as profissionais no
ambito da contabilidade. Nesse sentido, o conhecimento gerado a partir dos resultados deste estudo
pode contribuir para o enfrentamento e entendimento de outras crises/contingéncias que possam
ocorrer, como desastres ambientais, greves, paralisacdo de servigcos publicos essenciais, entre
outros. Além disso, também contribui ao mostrar as oportunidades, decorrentes do momento
vivenciado, para que os escritérios de contabilidade se aproximem de seus clientes, possibilitando
a sua inserc¢ao no processo decisorio das empresas, o auxilio na superacdo da crise atual e maior
geragdo de valor a partir do servico ofertado.

Como implicagdes hd, portanto, um momento para que escritérios de contabilidade — em
posse de sua capacidade de auxiliar as empresas na superacdo da crise — tomem para si uma
oportunidade de amenizar o sofrimento dos empresarios, auxiliando-os em tomadas de decisdes
que permitam a sobrevivéncia de seus negdcios durante as contingéncias enfrentadas no periodo
e, a0 mesmo tempo, de apresentarem-se como fonte de informacdes e de suporte, principalmente
gerencial, que pode gerar valor para as empresas mesmo em momentos ndo tdo delicados como o
atual. Nesse sentido, surge uma oportunidade para que contadores ampliem para os empresarios o
entendimento de que a contabilidade pode ir além do aspecto operacional, com o fornecimento de
ferramentas ou técnicas gerenciais, simples ou complexas, que podem auxiliar a gestdo das
empresas.

Os resultados devem ser interpretados considerando algumas limitagdes, como o uso de
entrevistas e o momento em que o estudo foi realizado — quando os efeitos da COVID-19 podem
ndo ter sido sentidos completamente, visto que as entrevistas foram feitas ainda em momento
inicial de enfrentamento da pandemia. Além disso, deve-se considerar que o porte dos clientes que
os participantes da pesquisa atendem foi obtido a partir da percep¢ao dos entrevistados, levando
em conta, principalmente, aspectos tributdrios. Outras limitacdes dizem respeito ao perfil dos
entrevistados, que durante suas falas utilizaram expressdes verbais diretas e simples, e a realidade
do tipo de empresa utilizado na pesquisa (escritérios de contabilidade). Ademais, sugere-se a
realizacdo de pesquisas que busquem a ampliagdo do escopo de participantes em termos
quantitativos ou qualitativos, que analisem as relacdes investigadas neste estudo com uma
ampliagdo do periodo em relagdo ao surgimento da pandemia da COVID-19, buscando identificar
os efeitos gerados a longo prazo, e pesquisas que ampliem os achados deste estudo analisando, por
exemplo, a divergéncia entre teoria e pritica quanto aos aspectos relacionados ao suporte gerencial
e como a pandemia alterou (ou nao) essas diferencas.
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